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Abstrak 
 
 
 Pelanggan mempunyai peran yang penting bagi kelangsungan suatu perusahaan. 
Daur hidup seorang pelanggan bagi perusahaan dimulai ketika para pelanggan tersebut 
masih menjadi calon pelanggan yang ditarget oleh perusahaan, sampai akhirnya berhasil 
dijadikan sebagai pelanggan oleh perusahaan, bahkan menjadi pelanggan yang loyal. 
Setiap tahapan tersebut merupakan tahapan dari Customer Relationship Management 
(CRM) atau yang sering disebut dengan manajemen hubungan pelanggan. Tahapan dari 
CRM tersebut adalah acquire, enhance, dan retain.  
 Tujuan dari skripsi ini adalah menganalisis kebutuhan pelanggan dan perusahaan 
mengenai aspek yang berhubungan dengan tahapan acquire pada CRM dan untuk 
kemudian merancang sistem aplikasi yang mendukung CRM dari aspek tersebut.  
 Metodologi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah metode 
pengumpulan data dengan wawancara dan kuisioner untuk melihat kebutuhan dari sisi 
perusahaan dan pelanggan, metode analisis dari segi manajemen (matriks SWOT, CSF, 
dan analisis kualitas jasa) untuk melihat kekuatan dari segi perusahaan yang dapat 
dimanfaatkan untuk menyelesaikan kekurangan ataupun masalah yang ada, serta 
kemudian menganalisis dan merancang sistem yang sesuai dengan menggunakan OOAD 
(Object Oriented Analysis and Design). 
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